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Аннотация 

В условиях ускоренной цифровизации мировой экономики коммерческие банки 

сталкиваются с глубинной трансформацией не только технологической 

инфраструктуры, но и поведенческих моделей клиентов, что существенно изменяет 

традиционные механизмы банковского посредничества. Современный клиент 

банковских услуг перестаёт быть пассивным потребителем стандартизированных 

финансовых продуктов и всё чаще демонстрирует признаки активного, 

информированного и рационально-избирательного экономического субъекта, 

ориентированного на скорость, удобство, персонализацию и цифровую доступность 

сервисов. В этой связи адаптация коммерческих банков к поведенческим изменениям 

клиентов приобретает стратегическое значение и становится ключевым фактором их 

устойчивости и конкурентоспособности в цифровой экономике. 

Настоящая статья направлена на комплексное осмысление процессов адаптации 

коммерческих банков к трансформации клиентского поведения, обусловленной 

развитием цифровых технологий, изменением структуры 

экономических ожиданий населения и формированием новых моделей 

финансового взаимодействия. В центре внимания находится не столько 

технологический аспект цифровизации, сколько экономико-поведенческое 

измерение, раскрывающее взаимосвязь между изменением предпочтений клиентов и 

эволюцией банковских бизнес-моделей. Такой подход позволяет выйти за рамки 

узкотехнического анализа и рассмотреть цифровую трансформацию банков как 

многоуровневый экономический процесс, затрагивающий стратегию, управление, 

продуктовую политику и институциональные формы взаимодействия с клиентами. 
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цифровая экономика; цифровая трансформация банков; коммерческие банки; 

поведенческие изменения клиентов; экономическое поведение потребителей 

финансовых услуг; адаптация банковских бизнес-моделей; институциональные 

изменения в банковском секторе; цифровые финансовые сервисы; мобильный и 

дистанционный банкинг; пользовательский опыт в финансовых услугах. 

 

Введение: Цифровая трансформация экономики в последние десятилетия стала 

неотъемлемым фактором изменения логики функционирования финансовых рынков 

и институтов, среди которых банковский сектор занимает ключевое 

системообразующее положение. В условиях стремительного развития 

информационно-коммуникационных технологий, расширения доступа к цифровым 

каналам и формирования новых форм экономического взаимодействия коммерческие 

банки вынуждены адаптироваться к качественно иной среде, в которой меняются не 

только инструменты предоставления услуг, но и фундаментальные поведенческие 

характеристики клиентов. Данные изменения затрагивают структуру спроса на 

банковские продукты, механизмы принятия финансовых решений и ожидания 

клиентов в отношении роли банка как финансового посредника. 

Актуальность исследования адаптации коммерческих банков к поведенческим 

изменениям клиентов в условиях цифровой экономики определяется тем, что 

большинство существующих подходов к анализу цифровизации банковской 

деятельности сосредоточены преимущественно на технологических аспектах 

внедрения цифровых платформ и автоматизации процессов. При этом экономическое 

содержание трансформации, связанное с изменением мотиваций, ожиданий и 

моделей принятия решений клиентами, зачастую остаётся вторичным или 

рассматривается фрагментарно. Такой подход ограничивает возможности 

комплексного понимания происходящих процессов и снижает эффективность 

управленческих решений, принимаемых в банковском секторе. 

Основная часть: В условиях цифровой экономики трансформация поведения 

клиентов коммерческих банков выступает не как вторичное следствие 

технологических изменений, а как самостоятельный экономический фактор, 

определяющий направление развития банковского сектора. Расширение цифровых 

каналов взаимодействия, рост доступности финансовой информации и усиление 

конкуренции со стороны небанковских организаций приводят к изменению 

структуры экономических ожиданий клиентов. Современные клиенты всё чаще 

рассматривают банковские услуги не как уникальный продукт конкретного 

института, а как элемент более широкой цифровой среды, в которой ключевую роль 

играют скорость, прозрачность и индивидуализация финансовых решений. Это 

обстоятельство существенно меняет характер спроса и требует от коммерческих 

банков переосмысления своей роли в системе финансового посредничества. 
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Поведенческие изменения клиентов в цифровой экономике проявляются, прежде 

всего, в трансформации процесса принятия финансовых решений. Клиенты 

становятся более информированными и менее склонными к долгосрочной 

привязанности к одному банку, что снижает эффективность традиционных 

инструментов удержания. Одновременно возрастает значение нематериальных 

факторов, таких как удобство интерфейсов, доступность сервисов в режиме 

реального времени и соответствие предлагаемых продуктов индивидуальным 

потребностям. В результате экономическое поведение клиентов приобретает гибкий 

и адаптивный характер, что усиливает давление на банки, ориентированные на 

стандартизированные продуктовые линейки. 

Адаптация коммерческих банков к данным изменениям требует перехода от 

продуктово-ориентированной модели к клиент-центричной, в рамках которой 

поведенческие характеристики клиентов рассматриваются как ключевой ресурс 

формирования конкурентных преимуществ. В цифровой среде банк вынужден не 

просто реагировать на запросы клиентов, но и прогнозировать их будущие 

потребности, используя аналитические инструменты обработки данных. Это 

приводит к институциональным изменениям внутри банков, включая трансформацию 

систем управления, организационной структуры и механизмов принятия решений. 

Поведенческий анализ становится неотъемлемой частью стратегического 

планирования, а клиентские данные — важнейшим активом банковской 

деятельности. 

Особое значение в процессе адаптации приобретает формирование цифровых 

банковских экосистем, которые выходят за рамки традиционного предоставления 

финансовых услуг. Включение нефинансовых сервисов в структуру банковских 

предложений позволяет банкам интегрироваться в повседневную экономическую 

деятельность клиентов и тем самым компенсировать снижение лояльности, 

характерное для цифровой экономики. Однако такая стратегия требует глубокого 

понимания поведенческих мотивов клиентов и способности выстраивать 

долгосрочные отношения на основе доверия и ценностного взаимодействия. В 

противном случае расширение экосистем может привести лишь к увеличению 

операционной сложности без достижения устойчивых экономических эффектов. 

Важным аспектом адаптации коммерческих банков является изменение 

подходов к управлению рисками в условиях трансформирующегося клиентского 

поведения. Цифровизация снижает транзакционные издержки, но одновременно 

повышает уровень поведенческой неопределённости, связанной с быстрыми 

изменениями предпочтений клиентов. Банки сталкиваются с необходимостью 

учитывать не только финансовые показатели, но и нефинансовые поведенческие 

сигналы, отражающие устойчивость клиентских отношений. В этом контексте 

традиционные модели оценки рисков дополняются элементами поведенческой 
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экономики, что позволяет более точно интерпретировать экономическое поведение 

клиентов и снижать вероятность стратегических ошибок. 

Экономическая эффективность адаптационных процессов в значительной 

степени зависит от уровня цифровой зрелости коммерческих банков. Банки, 

обладающие развитой цифровой инфраструктурой и аналитическими компетенциями, 

способны быстрее трансформировать поведенческие изменения клиентов в источник 

экономической ценности. Напротив, институциональная инерция и ограниченность 

управленческих ресурсов могут привести к отставанию от рыночных тенденций и 

снижению конкурентоспособности. Таким образом, адаптация к поведенческим 

изменениям клиентов выступает не разовым мероприятием, а непрерывным 

процессом, требующим согласованности стратегических, технологических и 

организационных решений. С точки зрения макроэкономического контекста 

поведенческие изменения клиентов оказывают влияние не только на отдельные 

банки, но и на устойчивость банковской системы в целом. Усиление мобильности 

клиентов и рост альтернативных финансовых сервисов повышают чувствительность 

банковского сектора к репутационным и операционным рискам. В этих условиях 

адаптация коммерческих банков приобретает системное значение и становится 

важным элементом обеспечения финансовой стабильности. Регуляторные органы 

также вынуждены учитывать поведенческий аспект цифровизации при разработке 

надзорных и стимулирующих механизмов, ориентированных на сбалансированное 

развитие финансового рынка. 

Таким образом, основная часть исследования демонстрирует, что адаптация 

коммерческих банков к поведенческим изменениям клиентов в условиях цифровой 

экономики представляет собой сложный экономический процесс, затрагивающий 

стратегические ориентиры, институциональные структуры и механизмы 

взаимодействия с рынком. Поведенческий фактор становится ключевым драйвером 

трансформации банковской деятельности, определяя необходимость перехода к более 

гибким, клиент-ориентированным и аналитически обоснованным моделям развития. 

Заключение: В ходе исследования выявлено, что адаптация коммерческих 

банков к поведенческим изменениям клиентов в условиях цифровой экономики 

является системным и многоплановым процессом, включающим стратегические, 

организационные, институциональные и технологические аспекты. Поведенческие 

изменения клиентов, проявляющиеся в росте рациональности, повышении 

требований к качеству сервисов, гибкости принятия решений и снижении лояльности 

к традиционным банковским институтам, формируют новые вызовы и одновременно 

создают возможности для развития банковских бизнес-моделей. Успешная адаптация 

требует от банков трансформации традиционных подходов, перехода к клиент-

центричной модели, интеграции аналитических инструментов прогнозирования и 
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формирования проактивных сервисов, ориентированных на индивидуальные 

потребности клиентов. 

Анализ показал, что цифровизация экономики не является чисто 

технологическим процессом; она тесно связана с экономическим поведением 

клиентов и изменением их потребностей, что делает поведенческий фактор 

стратегически значимым для банковского сектора. Внедрение цифровых каналов, 

мобильных платформ и финансовых экосистем позволяет банкам укреплять 

конкурентные позиции, но при отсутствии понимания мотивов и моделей поведения 

клиентов данные меры могут быть малоэффективными. Следовательно, адаптация 

должна носить комплексный характер, сочетая технологические инновации с 

институциональными и управленческими преобразованиями, основанными на 

анализе клиентского поведения. 

Особое внимание в исследовании уделено роли анализа данных и инструментов 

поведенческой экономики в формировании адаптивных стратегий банков. Выявлено, 

что коммерческие банки, способные интегрировать качественные и количественные 

показатели клиентского поведения в процессы стратегического планирования, 

обладают преимуществом в прогнозировании изменений спроса и минимизации 

операционных рисков. Такой подход позволяет перейти от реактивной модели 

управления к проактивной, где трансформация поведения клиентов не является 

угрозой, а становится драйвером роста и источником экономической ценности. 

Практическая значимость работы заключается в предоставлении рекомендаций по 

формированию клиент-центричных, адаптивных и аналитически управляемых 

моделей банковского бизнеса. Банкам рекомендуется использовать поведенческие 

сигналы клиентов для корректировки продуктовой политики, развития цифровых 

сервисов и оптимизации каналов взаимодействия. Кроме того, результаты 

исследования могут служить основой для разработки регуляторных мер, 

способствующих устойчивому развитию банковского сектора и повышению 

финансовой грамотности клиентов. 

Таким образом, исследование подтверждает, что цифровая трансформация 

коммерческих банков в условиях изменяющегося поведения клиентов является 

стратегически необходимым и экономически обоснованным процессом. 

Поведенческий фактор клиентов выступает не ограничением, а ключевым 

источником инноваций, требующих системного подхода, интеграции технологий и 

аналитики, а также пересмотра институциональных и управленческих моделей. 

Эффективная адаптация обеспечивает повышение конкурентоспособности, 

устойчивость банковских институтов и способствует формированию долгосрочной 

ценности для клиентов, что является основной целью коммерческих банков в 

условиях цифровой экономики. 
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